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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui respon aparat terhadap keluahan 
masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Timor Tengah 
Selatan. Respon terhadap keluhan masyrakat menjadi salah satu indikator 
peningkatan kinerja pegawai. Penelitian ini dilakukan di kantor Dinas Dukcapil 
Timor Tengah Selatan. Masalah penelitian ini adalah keluhan masyarakat terhadap 
pelayanan aparat, respon aparat terhadap keluhan masyarakat dan peningkatan 
kinerja aparat Dinas Dukcapil Timor Tengah Selatan sebagai dampak respon aparat 
terhadap keluhan masyarakat. Teori yang digunakan adalah teori pelayanan publik 
dan peningkatan kinerja. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode 
penelitian kualitatif deskriptif. 
Hasil penelitian ini menemukan bahwa keluhan masyarakat lebih banyak 
pada elemen protes yakni melihat pada sikap dan perilaku yang ditunjukan oleh 
aparat. Selanjutnya aparat merespon dengan cepat, tepat dan memberikan 
kemudahan akses bagi masyarakat untuk memperoleh pelayanan yang lebih baik. 
Respon terhadap keluhan masyarakat ini kemudian berdampak pada peningkatan 
kinerja pegawai yang terlihat pada peningkatan reliebility (kehandalan) dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat.  
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